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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1 Tinjauan Terhadap Objek Studi 
1.1.1 Profil  Telkomsel  
  PT.  Telekomunikasi Seluler Tbk. didirikan sebagai layanan dari 
jasa sistem telekomunikasi bergerak seluler di bawah pengelolaan PT 
Telkom Indonesia. Telkomsel merupakan pilot project Telkom dalam 
proyek percontohan GSM  di Pulau Batam dan Pulau Bintan pada akhir 
tahun 1993. Akhirnya Telkomsel secara resmi mulai beroperasi sebagai 
perusahaan sejak diluncurkannya secara komersial layanan pascabayar 
kartuHALO pada 26 Mei 1995 setelah berhasil membangun komunikasi 
seluler pertama yang dapat diselesaikan dalam waktu 2 bulan sejak 
dimulainya proyek tersebut. 
         Produk yang ditawarkan Telkomsel terdiri dari kartu prepaid 
(simPATI, kartu As) atau postpaid (kartuHALO). Perusahaan ini 
menawarkan GSM Dual Band, GPRS, Wi-Fi, EDGE, dan teknologi 3G. 
Telkomsel memiliki jumlah pelanggan yang terus mengalami peningkatan 
dari tahun ke tahun. Pada bulan Maret 2009, Telkomsel memiliki 72,1 juta 
pelanggan berdasarkan hasil perhitungan statistik dengan perkiraaan 
market share sebesar 50%. Telkomsel sebagai operator seluler yang 
memiliki cakupan area terluas di Indonesia  hingga mencapai 95% 
populasi di Indonesia dan menjadi operator yang dapat mencapai hampir 
di seluruh wilayah Indonesia. (www.telkomsel.com , 16 Desember 2009). 
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Berikut ini adalah grafik kinerja Telkomsel sampai tahun 2008.
   
            Gambar 1.1 
Grafik Kinerja Telkomsel 
          
                            Sumber : www.telkomsel.com , 4 Januari 2010 
 
1.1.2 Visi dan Misi  Telkomsel 
Visi Telkomsel adalah sebagai berikut : 
“Telkomsel  penyedia solusi telekomunikasi nirkabel terkemuka di Indonesia”.   
Misi Telkomsel adalah sebagai berikut :  
“Menjadi pilihan utama sebagai penyedia solusi telekomunikasi nirkabel di 
Indonesia yang bekerjasama dengan para pemegang saham dan mitra usaha 
lainnya untuk menghasilkan nilai tambah bagi investor, karyawan dan 
negara”. 
 
1.1.3 Bidang Usaha dan Produk Perusahaan 
    Telkomsel bergerak di bidang penyediaan jasa telekomunikasi yang 
dihadirkan dengan menggunakan GSM (Global System for Mobile 
communication) dimana sistem ini memiliki keunggulan dalam hal 
Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
3 
 
kemampuan menghasilkan kualitas suara yang jernih dan ditunjang dengan 
semakin luasnya jangkauan dari tahun ke tahun. Telkomsel terus memperluas 
coverage, kualitas jaringan dan new business (mobile wallet, broadband, 
konten) guna meningkatkan mutu layanannya. Saat ini Telkomsel memiliki 
lebih dari 150.000 BTS sehingga total jaringan Telkomsel telah mencapai 
lebih dari 95% dari total area populasi Indonesia, termasuk kota besar, dan 
kabupaten hingga kecamatan.  
 Telkomsel memiliki beberapa produk unggulan diantaranya kartuHALO 
sebagai layanan pascabayar,serta kartu As, dan simPATI sebagai layanan 
prabayar kepada pelanggan.,Berikut ini adalah spesifikasi produk-produk 
Telkomsel : 
a. KartuHALO meliputi : HALObebas, HALO keluarga, HALOdata, 
HALOybrid, N@vigator64. 
b.   SimPATI melipui : simPATI PeDe, simPATI Zone. 
c. kartuAs meliputi :  Tarif Murah (tarif flat dari pelanggan kartuAs ke 
pelanggan kartuHALO dan simPATI)  Tarif Super Murah (tarif flat 
antar sesama pengguna kartuAs).  
Selain itu Telkomsel juga menyediakan TelkomselFlash (sebagai produk 
akses internet) dan Telkomsel 3G. 
 
1.1.4 Sekilas tentang GraPARI 
     Graha Pari Sraya atau yang disingkat GraPARI berasal dari 
Bahasa Sansekerta yang diberikan oleh Sri Sultan Hamengkubuwono X 
untuk nama kantor pelayanan Telkomsel sebagai tanda penghargaan atas 
diresmikannya kantor pelayanan Telkomsel di Daerah Istimewa 
Yogyakarta. Sejak itulah seluruh kantor pelayanan Telkomsel ditetapkan 
dengan nama GraPARI Telkomsel atau Graha Pari Sraya Telkomsel.  
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GraPARI sebagai kantor pelayanan yang difokuskan  untuk melayani 
pelanggan dan calon pelanggan. Selain itu, GraPARI menyediakan penjualan 
produk sendiri seperti kartuHALO dan simPATI. (www.telkomsel.com , 16 
Desember 2009) 
Wilayah Bandung hanya memiliki satu GraPARI yang berada di 
Gedung Wahana Bakti Pos Lt.2 Jl. Banda no.30 Bandung. Fungsinya sama 
dengan GraPARI Telkomsel lainnya yakni sebagai kantor pelayanan untuk 
melayani pelanggan. 
  
 Service Operation (S.O) 
   Service operation adalah sub divisi yang melayani keluhan dan 
kebutuhan pelanggan yang bertempat di GraPARI Telkomsel. Sub divisi ini 
melakukan pembagian Job Desk serta wewenang yang berbeda-beda dalam 
menghadapi dan melayani kebutuhan para pelanggan yang datang ke GraPARI 
Telkomsel. Untuk melihat pembagian job desk secara lebih terperinci dapat 
dilihat dari struktur organisasi divisi Service Operation sebagai berikut : 
 
                                Gambar 1.2 
Struktur Organisasi Sub Divisi Service Operation 
 
 
 
 
 
        
Sumber : GraPARI PT.Telkomsel (2009) 
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Keterangan Job Desk: 
Divisi Service Operation dikontrol oleh seorang Supervisor yang selain 
bertugas untuk mengontrol kegiatan di divisi ini, seorang Supervisor juga 
memiliki tanggung jawab untuk mereview hasil pekerjaan para pegawai yang 
berada pada sub divisi ini. Agar seluruh kegiatan yang ada pada sub divisi ini 
dapat berjalan dengan baik, maka sub divisi Service Operation ini dibagi 
menjadi beberapa bagian yaitu: 
 
1). CSR (Customer Service )  
 Pada divisi Service Operation, CSR (costumer service) sebagai divisi 
Frontline yang langsung berhadapan dengan pelanggan dan memiliki 
tugas sebagai berikut : 
a. Melayani kebutuhan calon pelanggan  dan pelanggan (aktivasi kartu 
halo, aktivasi Telkomsel Flash, Migrasi kartu, Ganti Nomer, keluhan 
pelanggan) 
b. Menjelaskan dan memeriksa kelengkapan dokumen persyaratan 
berlangganan. 
 
2).  Card Management  
Card Management bertugas untuk mengatur nomor kartu HALO 
yang keluar, agar tidak terjadi tumpang tindih antara kepemilikan nomor 
kartu baru.  
 
    3). Customer Reaction  
Customer Reaction bertugas untuk menindaklanjuti keluhan-keluhan 
pelanggan, menganalisa pelanggan (apakah calon pelanggan tsb layak 
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menjadi pelanggan kartu halo maupun pelanggan Telkomsel Flash) dan 
membantu Customer Service jika mengalami kesulitan dalam melayani 
kebutuhan pelanggan. 
 
4). Validasi dan Aktivasi 
    Terdiri dari desk validasi, televalidasi, admin survey, dan 
koordinator surveyor. Secara garis besar, tugas di bagian validasi dan 
aktivasi adalah melakukan pengecekan terhadap kelengkapan dokumen 
aplikasi yang diterima untuk memastikan bahwa data yang diisi oleh 
calon pelanggan benar adanya, pengecekan data blacklist dan add contact 
terhadap calon pelanggan, melakukan kegiatan televalidasi kepada calon 
pelanggan, membuat rekap data pending dan tindaklanjutnya, melakukan 
kegiatan survey di wilayah Bandung, selanjutnya membuat rekapan 
laporan kegiatan survey secara mingguan dan melaporkannya ke SO 
Bandung. 
 
1.2  Latar Belakang Penelitian 
   Dunia telekomunikasi dan informasi  di Indonesia mengalami 
perkembangan yang sangat pesat. Hal ini bisa dilihat dari semakin tingginya 
kuantitas pengguna jasa telekomunikasi seluler. Berdasarkan data yang 
dihimpun dari wireless intelegence pada kuartal kedua tahun 2008, Indonesia 
adalah pengguna layanan seluler terbesar  ke enam di dunia dengan jumlah 
pengguna sebesar 116.144.392 orang. (www.andikobe.worpress.com , 2 
Februari 2010). 
     Pada bulan Maret 2009, Telkomsel memiliki 72,1 juta pelanggan 
berdasarkan hasil perhitungan statistik dengan perkiraaan market share sebesar 
Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
7 
 
50% (www.telkomsel.com , 16 Desember 2009).  Telkomsel sebagai 
perusahaan telekomunkasi seluler dengan pangsa pasar terbesar di Indonesia 
harus mampu mempertahankan pelanggan yang telah dimilikinya agar tidak 
beralih ke penyelenggara telekomunikasi lainnya, salah satu cara adalah 
dengan menyediakan unit layanan untuk menampung berbagai permasalahan 
pelanggan dan calon pelanggan mengenai produk maupun layanan yang 
diberikan.  
 Telkomsel memiliki beberapa unit layanan khusus untuk melayani 
kebutuhan pelanggan dan calon pelanggan serta penanganan keluhan 
pelanggan. Beberapa unit layanan antara lain GeraiHALO sebagai franchise 
dealer Telkomsel, Call Center sebagai layanan online 24 jam, PSO sebagai 
layanan yang berada di lingkungan Telkom dan GraPARI sebagai unit layanan 
yang berhubungan langsung dengan pelanggan dan calon pelanggan yang 
tersebar di wilayah Indonesia. Telkomsel memiliki 4 Call Center, yang berada 
di Bandung, Surabaya, Medan dan Jakarta.  
GraPARI merupakan unit layanan Telkomsel yang memiliki fungsi 
sebagai  tempat untuk melayani pelanggan dan calon pelanggan, salah satunya 
menyelesaikan permasalahan bagi pelanggan baik itu permasalahan mengenai 
produk dari Telkomsel maupun pelayanannya. Pihak yang berhubungan 
langsung dengan pelanggan adalah customer service. GraPARI Telkomsel 
yang berlokasi di jalan Banda no. 30, Bandung (gedung PT Pos) memiliki 
total 31 karyawan customer service. Di GraPARI Banda  terdapat 17 counter 
layanan yang beroperasi setiap hari kerjanya Penulis melihat bahwa jumlah 
pelanggan dan calon pelanggan yang datang ke GraPARI tiap harinya relatif 
banyak. Selain itu, karyawan customer service dituntut agar saat 
menyelesaikan permasalahan pelanggan, antrian pelanggan selanjutnya tidak 
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menunggu melebihi 15 menit.. Berikut ini merupakan data jumlah pengunjung 
GraPARI Bandung tiap hari kerja selama bulan September, Oktober dan 
November 2009 . 
                                        Tabel 1.1 
Data Pengunjung GraPARI Telkomsel jalan Banda, bulan  
                  September, Oktober, November 2009 
 
Bulan  Minggu  ke Jumlah Pengunjung (per hari kerja) (TP)   (RP)      (PP) 
(%) 
S S R K J S 
SE
PT
EM
BE
R Minggu  1  534 417 460  448 219 2078 416 94,2 
Minggu 2 529 516 476 429 384 253 2587 431 94,3 
Minggu 3 549 550 501 520 518 146 2784 464 70,2 
Minggu 4 243 395 578 405 479 278 2378 396 70 
Minggu 5 714 589 538    1841 614 64 
Total pengunjung bulan September 11.668 
O
K
TO
B
ER
 Minggu  1    498 467 205 1170 390 76,3 
Minggu 2   563 476 398 418 450 217 2522 420 86 
Minggu 3  515 436 481 447 449 211 2539 423 83,7 
Minggu 4 566 571 564 496 440 219 2856 476 99 
Minggu 5 564 438 595 374 402 226 2599 433 88,8 
Total pengunjung bulan Oktober 11.686 
N
O
V
EM
B
E
R 
Minggu  1 576 453   396 456 380 184 2445 407 93 
Minggu 2 608 465   584 524 402 208 2791 465 100 
Minggu 3 635 620 442 417 379 215 2708 450 99,8 
Minggu 4 624 637 482 415 243 500 2901 483 80,5 
Total pengunjung bulan November 10.845 
 
        Sumber : hasil pengolahan data pengunjung GraPARI, Banda PT Telkomsel (2009) 
 
Keterangan :  
a. TP (Total Pengunjung) : Total pengunjung dalam kurun waktu satu minggu (6 
hari kerja). 
b. RP (Rata-rata Pengunjung) : Rata-rata pengunjung yang dimaksud adalah rata-
rata jumlah pengunjung per hari, diperoleh dari data perhitungan jumlah 
pengunjung tiap minggunya. 
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c. PP (Persentase Penyelesaian): Persentase penyelesaian permasalahan 
pelanggan selama 15 menit. 
               
      Dari tabel 1.1, dapat dilihat bahwa  total  jumlah pengunjung 
terbanyak adalah  bulan Oktober 11.686 orang , bulan September  yakni 
11.668 orang, selanjutnya bulan  November sebanyak 10.845 orang. Target 
penyelesaian keluhan pelanggan agar antrian pelanggan berikutnya tidak 
melebihi 15 menit sebagaimana yang  telah ditetapkan GraPARI,  namun 
pada kenyataannya, data pada tabel 1.1  menunjukkan bahwa persentase 
penyelesaian  permasalahan pelanggan selama 15 menit tidak seratus persen 
dapat terpenuhi setiap harinya.  
 
Salah satu yang perlu diperhatikan oleh perusahaan agar kinerja sumber 
daya manusianya baik adalah stres kerja pada karyawan.  Dalam penelitian 
ini, sumber daya yang dimaksud adala karyawan customer service.  Menurut 
Robbins dan  Judge (2009: 673-674) terdapat tiga sumber stres yang 
mengancam individu dan dapat digolongkan ke dalam: 1) Faktor  stres 
lingkungan luar, yaitu adanya ketidakpastian lingkungan mempengaruhi 
desain dari struktur organisasi, ketidakpastian itu juga mempengaruhi tingkat 
stres di kalangan para karyawan dalam organisasi tersebut, 2) Faktor stres 
organisasi, yaitu tekanan untuk menghindari kekeliruan atau menyelesaikan 
tugas dalam suatu kurun waktu yang terbatas, beban kerja yang berlebihan, 
seorang pemimpin yang menuntut dan tidak peka, serta rekan kerja yang 
tidak menyenangkan, dan 3) Faktor stres individu, yaitu mencakup faktor-
faktor dalam kehidupan pribadi karyawan. Terutama sekali faktor-faktor ini 
adalah isu keluarga, masalah ekonomi pribadi, dan karakteristik kepribadian 
yang inheren. 
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Berdasarkan data dari tabel 1.1 , berbagai informasi yang diperoleh 
dari pihak GraPARI Banda, serta teori dari Robbins dan Judge (2009:673-
674) penulis  melihat bahwa tuntutan dalam pekerjaan yang meliputi : 
banyaknya jumlah pelanggan yang harus diselesaiakan setiap harinya, 
penyelesaian permasalan pelanggan agar pelanggan berikutnya tidak 
menunggu melebihi 15 menit, dan berbagai faktor lainnya dapat memicu 
stres kerja karyawan  customer service. Tinggi rendahnya stres atau tekanan  
kerja nantiya akan berpengaruh pada tinggi rendahnya kinerja customer 
service itu sendiri.  Hal ini sesuai dengan pendapat Higgins bahwa terdapat 
hubungan langsung antara stres dengan kinerja karyawan ( Umar, 2001 : 
264). 
Kinerja karyawan customer service mempunyai peran penting dalam 
membentuk image perusahaan, karena mereka bertindak sebagai pihak yang 
berhubungan langsung dengan pelanggan dan calon pelanggan.  Secara 
tidak langsung, kinerja yang dicapai karyawan dalam hal ini customer 
service, pada akhirnya akan memberikan kontribusi terhadap kinerja 
perusahaan. Oleh karena itu, suatu perusahaan perlu melakukan penilaian 
kinerja pada karyawannya. Penilaian kinerja karyawan  sebaiknya dapat 
memberikan suatu gambaran akurat mengenai prestasi kerja karyawannya.  
Berdasarkan fenomena tersebut, maka penulis tertarik untuk meneliti 
lebih jauh mengenai  faktor-faktor stres kerja dan pengaruhnya terhadap 
kinerja customer service di GraPARI Telkomsel jalan Banda, Bandung 
dengan judul penelitian 
“ Pengaruh Faktor-faktor Stres Kerja terhadap Kinerja Karyawan 
Customer Service di GraPARI Telkomsel Bandung Tahun 2010” 
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1.3 Perumusan Masalah : 
a. Bagaimana  tingkat  stres kerja berdasarkan faktor-faktor stres kerja 
yang terjadi pada  karyawan customer service di GraPARI jalan 
Banda, Bandung ? 
b. Bagaimana  tingkat kinerja karyawan customer service di GraPARI 
jalan Banda, Bandung? 
c. Bagaimana  pengaruh faktor  stres kerja (faktor stres lingkungan luar, 
faktor stres organisasi  dan faktor  stres individu)   terhadap kinerja 
karyawan  customer service di GraPARI jalan Banda, Bandung? 
 
1.4 Tujuan Penelitian : 
a. Untuk mengetahui tingkat stres kerja berdasarkan faktor-faktor stres 
kerja yang terjadi pada karyawan  customer service GraPARI jalan 
Banda , Bandung. 
b. Untuk mengetahui tingkat kinerja karyawan  customer service GraPARI 
jalan Banda, Bandung. 
c. Untuk mengetahui besarnya pengaruh  stres kerja (faktor stres 
lingkungan luar, faktor stres organisasi  dan faktor stres individu 
terhadap kinerja karyawan  customer service  di GraPARI jalan Banda, 
Bandung. 
 
1.5  Kegunaan Penelitian : 
a. Bagi Perusahaan 
1). Sebagai  gambaran yang dapat digunakan untuk memberikan 
penilaian dalam rangka pemberian  reward and punishment  bagi 
karyawan customer service. 
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2). Sebagai gambaran tentang tingkat stres yang terjadi pada karyawan 
customer service baik stres dari organisai maupun stres di luar 
organisasi. 
3). Sebagai bahan evaluasi yang dapat digunakan sebagai 
pertimbangan dalam menyusun kebijakan-kebijakan yang 
berhubungan dengan customer service. 
 
b. Bagi Peneliti 
1). Sebagai sebagai sarana pembelajaran dalam  membuat penelitian, 
menganalisa fenomena yang ada secara objektif khususnya yang 
berhubungan dengan kinerja  berdasarkan faktor-faktor  stres kerja 
karyawan. 
 
1.6  Batasan Penelitian 
 Batasan masalah dalam penelitian ini adalah : 
a. Penelitian hanya dilakukan pada karyawan customer service di 
GraPARI Telkomsel jalan Banda no 30, Bandung. 
b. Faktor stres kerja yang dimaksud adalah  stres kerja berdasarkan 
Robbins dan Judge. 
 
1.7 Sistematika Penulisan 
   Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang 
dilakukan, maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi 
informasi mengenai materi dan hal yang dibahas dalam tiap-tiap bab. 
Adapun sistematika penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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  BAB I PENDAHULUAN 
Pada bab ini diuraikan tentang latar belakang masalah, rumusan 
masalah, tujuan, dan kegunaan serta sistematika penulisan. 
 
BAB II. TINJAUAN PUSTAKA 
Tinjauan pustaka yang dikaji dalam bab ini adalah yang terkait 
dengan permasalahan yang ingin ditelaah secara lebih mendalam 
dalam penelitian ini, yaitu meliputi stres kerja dan kinerja 
karyawan. 
 
BAB III. METODE PENELITIAN 
Dalam bagian ini akan dijelaskan mengenai jenis penelitian yang 
akan dilakukan, meliputi jenis penelitian yang digunakan, 
operasionalisasi variabel dan skala pengukuran, teknik sampling 
dan pengambilan sampel, pengujian validitas, pengujian reabilitas, 
teknik analisis data, dan pengujian hipotesis. 
 
BAB IV. HASIL  DAN PEMBAHASAN 
Pada bagian ini dijelaskan tentang hasil analisis dan pengolahan 
data yang dilakukan serta  pembahasan hasil penelitian. 
 
BAB V. KESIMPULAN DAN SARAN 
Bagian ini akan dikemukakan kesimpulan dari hasil penelitian 
beserta rekomendasi bagi perusahaan maupun untuk penelitian 
selanjutnya. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
 
5.1 Kesimpulan  
 Setelah melakukan penelitian dan melakukan pengolahan data, maka 
selanjutnya adalah menarik kesimpulan sebagai hasil akhir dari suatu 
penelitian. Dari hasil pengolahan data pada bab IV, maka: 
1.  Persentase tanggapan responden mengenai  stres kerja karyawan 
customer service GraPARI berdasarkan faktor-faktor stres kerja yakni 
untuk faktor stres lingkungan luar berada pada posisi tinggi sebesar 
71,9%. Untuk persentase tanggapan responden terhadap stres organisasi 
sebesar 68,58%. Berdasarkan garis kontinum, nilai tersebut termasuk 
dalam kategori tinggi. Untuk tingkat faktor stres  individu, persentase 
tanggapan responden terhadap faktor stres individu sebesar 65,16%. 
Berdasarkan garis kontinum, nilai tersebut termasuk dalam kategori rata-
rata. Dari ketiga faktor stres tersebut, tanggapan responden mengenai  
stres dengan persentase tertinggi adalah faktor stres lingkungan luar, 
kemudian faktor stres  organisaasi dan terakhir faktor stres individu. 
 
2.  Persentase tanggapan responden mengenai kinerja karyawan customer 
service di GraPARI Banda berada pada posisi tinggi  yakni sebesar  
76,95%.   
 
3.   Faktor stres organisasi memiliki pengaruh tidak signifikan terhadap 
kinerja karena hasil perhitungan melalui analisis path menunjukkan 
bahwa t hitung > -t tabel yakni -0,695> - 2,045. Karena faktor stres 
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organisasi memiliki pengaruh tidak signifikan, maka perubahan pada 
variabel faktor stres organisasi tidak menimbulkan perubahan terhadap 
kinerja.  
      Hasil pengujian ulang dengan model trimming  menunjukkan bahwa 
faktor stres  lingkungan luar dan faktor stres  individu secara simultan 
memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja. Besarnya R2 yang 
diperoleh dari sebesar 0,517, sehingga diperoleh nilai koefisien 
determinan sebesar 51,7%. Jadi pengaruh secara simultan faktor stres 
lingkungan luar dan faktor stres individu terhadap kinerja sebesar 51,7%.  
      Hasil t hitung dengan menggunakan analisis jalur model trimming 
untuk stres lingkungan luar, stres individu masing-masing sebesar -2,262 
; -2,046 < -t tabel = -2,045. Hasil sig menunjukkan bahwa untuk masing-
masing variabel nilai sig 0,032; 0,050 adalah  ≤ 0,05  maka masing-
masing variabel faktor stres kerja memiliki pengaruh signifikan negatif 
terhadap kinerja. Oleh karena itu dapat ditarik kesimpulan bahwa faktor 
stres lingkungan luar (X1) dan faktor stres  individu (X3) untuk uji 
secara parsial memiliki pengaruh  signifikan negatif terhadap kinerja, 
besarnya pengaruh stres  lingkungan luar (X1)        -0,411 atau 41,1%, 
dan stres  individu (X3) -0,371 atau 37,1%.  Sedangkan untuk faktor 
stres organisasi berpengaruh tidak signifikan terhadap kinerja. 
 
 
5.2 Saran 
5.2.1 Saran Bagi GraPARI jalan Banda, Bandung 
  Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan maka peneliti ingin 
memberikan saran kepada GraPARI jalan Banda terutama sub divisi 
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Service Operation yang berhubungan dengan karyawan customer service, 
yakni : 
1. Dari data hasil pengolahan kuesioner, sebagian besar responden yang 
memberikan tanggapan positif terhadap adanya stres kerja adalah 
karyawan customer service  regular dan  customer service quick service 
wanita dan pria berusia 23-26 dan 27-30 tahun dengan masa kerja antara 
1-2 taun dan lebih dari 2 tahun. Oleh karena itu hendaknya GraPARI 
Telkomsel khusunya untuk divisi Service Operation memberikan 
perhatian khusus pada customer service regular maupun customer 
service quick service. Perusahaan perlu melakukan pendekatan 
organisasional yakni memberikan dan meningkatkan perhatiannya 
kepada karyawan customer service dengan menyediakan bimbingan 
konseling khusus bagi karyawan customer service sebagai bentuk 
peningkatan komunikasi dalam organisasi untuk mengurangi tingkat 
stres kerja dialami selama bekerja maupun stres saat di luar lingkungan 
organisasi. Dengan adanya bimbingan konseling khusus karyawan 
customer service diharapkan dapat menekan stres yang dialami 
karyawan dari waktu ke waktu. Karena jika stres kerja dirasakan dalam 
jangka panjang, dikhawatirkan dapat memiliki dampak negatif terhadap 
kinerja yang akan mengakibatkan penurunan kinerja.  
 
2. Program pelatihan karyawan customer service yang sudah ada di 
GraPARI, hendaknya lebih diprioritaskan pada mereka yang sering 
melakukan kesalahan saat menyelesaikan pekerjaannya sehingga dapat 
meningkatnya rasa percaya diri mereka dalam menyelesaikan pekerjaan 
mereka terutama yang berhubungan dengan pelanggan. Karena pada 
hasil penelitian diketahui bawa untuk stres organisasi, sebagian besar 
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diakibatkan oleh hal-hal yang berhubungan dengan beban kerja dan 
desakan waktu kerja. Dengan demikian tingkat stres karena beban kerja 
dan waktu kerja , dapat dikurangi. 
 
 
5.2.2 Saran bagi Peneliti Lanjutan 
 Berdasarkan  pelaksanaan penelitian ini, maka peneliti mengajukan beberapa 
saran untuk peneliti selanjutnya mengenai stres kerja dan kinerja, yaitu : 
1. Pada pada penelitian ini, hanya  dilakukan pada karyawan customer 
service GraPARI jalan Banda sub divisi Service Operation saja. Oleh 
karena itu, penelitian selanjutnya akan lebih baik jika dilakukan pada 
ruang lingkup yang lebih besar, misalnya penelitian stres kerja dan 
kinerja  untuk seluruh karyawan di suatu perusahaan.   
 
2.  Calon peneliti diharapkan akan  menggali lebih jauh mengenai stres 
kerja, misalnya tentang bagaimana  me-manage stres kerja sesuai dengan 
karakter individu agar stres kerja yang terjadi tidak berdampak pada 
penurunan kinerja. Selain itu perlu digali lebih jauh tentang faktor yang 
mempengaruhi kinerja di luar penelitian ini. 
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